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摘 要 : 


[ 目的 /意义 ] 通 过 构建 用 户 画像 的 方式 来 识别 与 描绘 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 不 同 用 户 群 体 , 进 


而 准确 地 


提出 符合 目标 用 户 期 望 的 功能 优化 与 差异 性 服务 策略 。 [方法 /过程 ] 通 过 问卷 调查 和 用 户 访 谈 途 径 ,运用 定量 和 


定性 分 析 方法 ， 
画像 。[ 结果 


分 析 用 户 利用 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 目标 行为 和 态度 ,进而 聚 类 用 户 分 型 并 构建 用 户 
/结论 ] 形 成 “自主 进修 型 ”“ 链 心 研究 型 “生活 消 遗 型 ” 


“资讯 圳 爱 型 "4 类 用 户 画像 ,通过 解释 分 析 


不 同 用 户 画像 模型 中 存在 的 群体 特征 与 关键 差异 ,提出 优化 策略 以 促进 面向 用 户 的 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服 


务 更 具 针对 性 与 适用 性 。 


养 键 词 : 公共 图 书馆 “数字 文化 资源 服务 “用户 画像 ”服务 优化 


AS : G250.74 


时 : 10. 13266/j. issn. 0252 — 3116. 2021. 16. 005 


承担 以 满足 知识 资源 需求 为 基础 的 文 
aa 剃 文化 知识 .开展 社 
会 驶 育 .提供 文化 服务 。 随 着 网 络 通信 和 信息 技术 的 
活 记 应 用 ,公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 成 为 公众 普 


量 研究 "基于 用 户 数据 的 数字 资源 研究 ”。@@ 以 资源 整 
合 为 核心 的 数字 文化 资源 服务 研究 。 主 要 是 图 书馆 、 档 案 
馆 博物馆 (LAM) 资 源 整 合 视角 的 数字 文化 资源 服务 ,如 : 
LAM 文化 资源 整合 与 服务 分 层 ”公共 数字 文化 资源 整 
合 标准 问题 ”LAM 数字 文化 资源 融合 服务 研究 

用 户 画 像 (User Personas ) 概念 由 A. Cooper 提出 [9] 


遍 拧 等 获取 知识 的 渠 


道 ,促进 公众 文化 修养 .精神 需求 


是 一 种 勾画 目标 用 户 ,捕捉 用 户 需求 与 设计 方向 的 有 效 


与 终身 学 习 的 提升 。 然而 ,公共 图 书馆 服务 范围 广泛 、 


服 券 对 象 多 样 ， 不 同月 


日 户 群体 利用 数字 文化 资源 的 目 


标 2 方 式 、 途 径 和 感受 


岂 存 在 着 明显 差异 。 在 数字 文化 
区 务 功 能 拓展 和 用 户 多 元 需求 凸 


工具 。 近 年 来 ,有 学 者 将 用 户 画 像 应 用 于 图 书馆 用 户 服 


务 研究 方面 ,为 预测 月 
思路 新 方法 。 如 :基于 用 户 画 像 的 兴 


书馆 的 资源 智能 推荐 


日 户 需求 .实现 精准 服务 提供 了 新 


崩 好 实现 数字 图 
01 ,依据 用 户 画 像 中 的 信息 和 情境 


资源 数量 激增 、 数 字 朋 


显 的 背景 下 ,能 够 为 用 户 提供 适用 且 精 准 的 资源 服务 
也 成 为 图 书馆 的 追求 目标 。 

目前 关于 数字 文化 资源 服务 的 研究 主要 包括 3 个 
方面 :中 以 内 容 质量 为 核心 的 数字 资源 评价 研究 。 学 者 
们 关注 高 附加 值 数字 资源 的 内 容 质量 ,注重 数字 资源 在 
内 容 质量 方面 的 评价 与 优化 ,如 :科研 数字 资源 CARS 评 
价 标准 … 数字 资源 内 容 质 量 评价 ”。@ 以 用 户 满意 为 
核心 的 数字 资源 服务 研究 。 受 感知 服务 质量 理论 和 SE- 
RVQUAL 模型 影响 ,强调 用 户 中 心 的 数字 资源 服务 评 
价 , 关 注 数字 资源 对 用 户 需 求 满足 程度 。 如 :用 户 感 知 
视角 的 数字 信息 


服务 评 价 ”\ 面 向 用 户 体验 的 数字 资源 质 


感知 数据 提供 图 书馆 在 线 服务 推送 和 场景 化 服务 … 。 
目前 ,学 界 就 上 述 问题 研究 取得 较为 丰硕 的 成 果 ， 
但 仍 存 有 进一步 深化 与 突破 的 空间 :中 解释 用 户 在 利 
用 数字 文化 资源 的 活动 目标 和 行为 规律 方面 ;@ 探 寻 
不 同 用 户 群 体 间 的 多 维 体 验 和 行为 差异 方面 ;@) 从 用 
户 群 体 差异 角度 对 数字 文化 资源 服务 优化 方面 。 由 
此 ,本 文 从 全 面 调查 描述 数字 文化 资源 服务 用 户 的 目 
标 \ 行 为 和 态度 入 手 , 递 进 至 用 户 数据 调研 统计 和 内 容 
访谈 分 析 , 再 聚 类 并 凝练 归结 至 多 群体 的 用 户 画 像 。 
本 文 目 标 是 : 尽 可 能 减少 主观 脐 测 ,理解 用 户 到 底 真 正 
想 要 什么 ,深入 解释 并 理解 用 户 群 体 差 异化 的 行为 规 
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律 ,从 而 使 面向 用 户 的 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 
更 具 针对 性 和 适用 性 。 
2 研究 主题 与 研究 设计 
2.1 研究 主题 

公共 数字 文化 服务 是 以 政府 财政 为 主要 资金 来 
源 ,利用 数字 化 网 络 ,智能 化 技术 提供 文化 信息 资源 的 
服务 ,其 目的 是 保障 社会 公众 的 基本 文化 权益 5 。 公 
共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 是 依托 自身 拥有 的 数字 馆 
藏 资源 ,利用 现代 科学 技术 和 数字 传播 手段 对 公众 提 
供 的 公共 性 的 文化 资源 服务 ,包括 展览 .利用 教育 .次 
询 等 一 系列 服务 。 

为 明确 研究 主题 ,笔者 走访 调研 了 上 海 图 书馆 及 
[em 海 市 16 个 区 级 图 书馆 ,将 上 海地 区 公共 图 书馆 数字 
文 侈 资源 服务 内 容 总 结 归纳 为 :依托 馆藏 资源 借助 数 
竺 他 技术 手段 (网 站 、 微 信 公众 号 、. 微 博 、 移 动 APP \ 馆 
网 多 媒体 设备 ) 向 公众 开放 提供 的 文化 资源 服务 ,主要 
创 珊 : D 数 字 文 化 资源 阅读 与 利用 服务 :通过 各 种 媒体 
渠道 为 公众 提供 查询 ` 利 用 和 阅读 数字 文化 资源 的 服 


的 聚 类 结果 。(3) 对 每 个 类 别 中 的 用 户 进 行 抽样 访谈 ,从 
定性 分 析 的 角度 进一步 补充 完善 用 户 聚 类 的 特征 描述 。 
2.2.3 用户 画 像 描 绘 应 用 阶段 
在 定量 与 定性 分 析 数 据 基础 上 结合 虚拟 且 具 有 代 
表 性 的 人 物 特 征 ,构建 用 户 画 像 。 在 对 不 同 用 户 画像 分 
析 和 解释 的 基础 上 ,明确 不 同 用 户 群 体 的 关键 差异 ,并 
是 出 针对 性 的 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 优化 策略 。 
2.3 量 表 设计 
相 较 单一 化 根据 用 户 需求 ” 和 用 户 标 签 集合 
用 户 画 像 构建 方法 ,$. Mulder 和 Z. Yaar 从 “目标 ` 行 
为 和 态度 ”3 个 方面 探索 用 户 画 像 , 即 把 用 户 自身 认 知 
或 已 有 经 验 作为 划分 依据 ,以 三 维 视角 研究 用 户 画 像 ， 
得 到 了 广泛 认同 。 他 们 指出 "人们 说 了 什么 很 重要 ”， 
这 揭示 了 人 们 的 目标 和 观点 ;“ 人 们 做 了 什么 同样 重 
要 ”, 因 为 与 人 们 所 说 的 相 比 较 , 实 际 行为 能 显示 出 更 
多 与 人 们 有 关 的 信息 。 必 须 保 证 对 这 两 方面 都 有 清楚 
的 认识 , 即 人 们 所 说 的 与 人 们 所 做 的 ,才能 完全 理解 用 
户 '”。 用 户 画 像 与 市 场 细 分 紧密 相关 ,需要 借助 多 维 
度 的 客户 分 类 ,不 断交 集 钱 加 产生 丰富 的 属性 标签 来 


I 


笑 各 电子 图 书 、 电 子 报刊 , 听 书 服务 ,移动 数字 阅读 
答 .数字 文化 资源 展览 与 教育 服务 :包括 海派 文化 、 
戏 田 文化 江南 文化 ,书画 艺术 、 年 俗 文化 等 数字 文化 
e 光 ;文学 艺术 ,中华 礼仪 饮食 养生 ,茶道 文化 等 线 上 
文 全 讲座 。@ 数 字 文 化 资源 建设 与 研究 服务 : 指 建设 
壮美 文化 资源 库 并 开展 数字 编 研 服务 ,如 :地 方 特色 文 
化 资源 库 , 非 遗 资源 自 建 库 .上 海 民俗 文化 资源 库 .中 
华 家 谱 文 化 资源 库 等 。@ 数 字 文 化 资源 共享 与 咨询 服 
分 包括 文化 资讯 文化 活动 文化 资源 的 数字 化 整合 
共享 ,也 包括 提供 数字 文化 资源 服务 的 咨询 反馈 等 。 
2.2 研究 思 
2.2.1 用 户 画 像 量 表 设计 阶段 

量 表 设计 来 源 于 3 个 方面 :@ 维 度 设计 来 源 于 美 
国学 者 S. Mulder 和 Z. Yaar 的 高 影响 力 著作 《 赢 在 用 
户 :Web 人 物 角色 创建 和 应 用 实践 指南 ) 中 提出 的 三 维 
度 角色 创建 思路 。@ 要 素 设 计 参 考 了 VALS2 ( Values 
and Lifestyle Survey 2) 用 户 细 分 量 表 中 的 相关 元 素 ,并 
通过 理论 文献 进一步 寻求 支撑 。@@ 量 表 设 计 之 初 进行 
了 用 户 一 对 一 访谈 ,以 将 用 户 的 观点 建议 融入 到 量 表 
的 设计 完善 过 程 中 。 
2.2.2 ”用 户 画 像 数 据 分 析 阶 自 

数据 分 析 包 括 3 个 方面 :四 通过 统计 分 析 工 具 验 
证 调查 量 表 的 可 信 度 和 有 效 性 。@ 通 过 方差 分 析 和 聚 
类 分 析 的 方式 对 样本 数 进 行 聚 类 分 析 , 得 到 定量 分 析 


呈现 用 户 的 各 类 行为 特征 '"”。 基 于 马 斯 洛 需求 理论 
和 动机 理论 的 VALS2 模型 是 较为 主流 的 市 场 细 分 方 
法 ,其 中 用 户 的 价值 观 、 生 活 方式 ,行为 模式 和 态度 信 
念 等 因素 都 可 以 作为 用 户 量 表 构 建 的 借鉴 ，”。 

因此 ,本 研究 参考 S. Mulder 和 7Z. Yaar 建 模 方法 以 
及 VALS2 用 户 细 分 态度 量 表 , 在 理论 文献 研究 和 用 户 
访谈 的 基础 上 ,提取 用 户 利用 公共 图 书馆 数字 文化 资 
源 服务 的 3 个 维度 :目标 ( 为何 用 、 做 什么 .要 什么 ) 行 
为 (如 何 用 、 怎 么 用 、 偏 好 哪些 ) 和 态度 (怎么 样 ? 襄 
欢 / 不 喜欢 哪些 方面 .意愿 及 评价 ) 及 影响 因素 ,从 而 为 
问卷 设计 提供 依据 。 

为 了 使 问卷 设计 更 贴近 用 户 ,本 研究 采用 一 对 一 
方式 进行 量 表 设计 前 的 用 户 访谈 。 访 谈 目的 是 深入 发 
现 用 户 利用 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 目标 、 缘 
由 \ 时 长 ,途径 、 内 容 等 ,获取 用 户 利用 服务 时 的 场景 描 
述 .态度 观点 及 满意 度 评价 ,同时 也 为 问卷 设计 提供 用 
户 内 容 支 撑 。 访 谈 时 间 是 在 2020 年 6 月 初 ,地 点 是 上 
海地 区 公共 图 书馆 ,采用 随机 抽样 的 方式 邀请 图 书馆 
读者 进行 访谈 ,以 一 种 自然 放松 的 形式 交流 用 户 利 用 
数字 文化 资源 服务 的 经 历 感受 ,并 适当 地 针对 用 户 陈 
述 内 容 进 行 原因 探究 和 细节 询问 。 在 访谈 讨论 结 
后 ,为 每 位 参与 用 户 送 上 小 礼品 。 共 访谈 了 20 余 位 用 
户 , 其 中 访谈 信息 有 效 的 是 图 书馆 11 位 用 户 内 容 ,人 
口 统计 信息 和 访谈 提纲 如 表 1 所 示 : 
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表 1 用 户 统计 信息 与 访谈 提纲 


a 性 别 年 龄 教育 程度 职业 访谈 提纲 
1 女 20 -30 岁 硕士 在 校 学 生 1. 通常 会 使 用 哪些 图 书馆 数字 文化 资源 服务 ? 通过 哪些 平台 或 设备 使 用 ? 
2 女 20 -30 岁 本 科 培训 机 构 2. 图 书馆 提供 的 哪些 数字 文化 资源 服务 您 使 用 得 最 多 /最 少 ? 
3 男 51 -60 岁 初中 退休 人 员 3. 通常 会 在 什么 情况 下 使 用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 ? 或 者 出 于 什么 目的 ? 
4 田 15 -20 岁 高 中 高 中 生 4. 您 经 常 使 用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 吗 ?” 每 次 使 用 时 长 是 多 和 久 呢 ? 
5 女 30 -40 岁 本 科 企业 行政 6. 您 曾经 在 线 上 进行 过 咨询 或 留言 吧 ?” 进行 得 是 否 顺利 ? 
6 男 30 -40 岁 硕士 企业 管理 7. 可 以 描述 一 次 或 几 次 您 使 用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 场景 吗 ? 
本 男 20_30 岁 硕 二 技术 人 员 8. 哪些 方面 能 促使 您 更 多 地 利用 数字 文化 资源 服务 ? 
友 30 40 风 术科 家 庭 主妇 9. 在 接受 图 书馆 数字 文化 资源 服务 过 程 中 ,哪些 服务 满意 ,哪些 不 满意 ”总 体 是 
2 男 20 -30 岁 本 科 在 校 学 生 
10. 对 于 不 满意 的 方面 ,您 有 什么 好 的 意见 或 建议 ? 
10 男 30 -40 岁 博士 高 校 教师 
11 女 20 -30 岁 本 科 新 媒体 运营 
2.3.1 “目标 ”维度 共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 用 户 研究 主要 探析 用 户 为 


二 目标 缘由 是 对 事物 所 以 如 此 的 解释 ,是 达成 事项 
郑 轩 的 、 理 由 、 需 要 、 可 能 的 内 在 因素 ,也 是 导致 事物 发 
社会 环境 或 外 部 条 件 , 称 为 外 部 因素 。 因 此 ,用 户 


什么 会 选择 利用 公共 图 书馆 数字 文化 资源 ,了 解 其 利 
用 目的 方式 要 达到 的 目标 ,以 及 通过 哪些 方式 或 设 
备 利 用 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 。 访 谈 结果 显 
示 : 用 户 通 过 官网 、 馆 内 设备 、 微 信 等 渠道 获取 图 书馆 
文化 资源 ,在 社会 压力 影响 和 自我 求知 的 激励 下 ,用 户 
通过 图 书馆 获取 丰富 、 权 威 又 经 济 的 数字 文化 资源 服 
务 ,包含 学 习 、 研 究 ,决策 咨询、 休闲 等 多 方面 目标 。 

根据 相关 理论 .文献 和 访谈 结果 支撑 , “目标 ” 维 
度 的 构成 要 素 如 表 2 所 示 : 


Se 


= 表 2 “目标 ”维度 及 要 素 构成 
要 素 表述 支持 材料 
目标 ”您 利用 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 目标 是 什么 ? 布 伦 达 : 德尔 文 (B. Dervin ) 的 意义 建构 理论 (sense-making ) 指 出 [18 ,无 论 单 
et ee 二 人 还 是 集体 , 均 处 于 特定 的 时 空 . 认 知 背景 中 ,在 探求 客观 事物 .解决 特定 问题 
可 途径 您 一 般 通 过 哪些 方式 途径 利用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 ? 
7 各 汪 寺 中 此 廊 式 途径 利用 图 书信 数字 文化 赛 源 服务? 时候 ,总 是 会 发 现 自身 知识 结构 的 缺失 和 认 知 方面 的 差距 , 当 这 种 “不 确实 
全 依托 设备 ”您 经 常 通过 什么 设备 访问 资源 服务 页 面 ? 性 "影响 了 决策 过 程 的 时 候 , 就 产生 了 信息 需求 
CD 信息 意识 您 是 主动 区 了 数字 文化 资源 还 是 出 于 外 界 压力 被 近 区 了? 威尔逊 (T. Wilson) 信息 模型 提出 ;GD 用 户 的 信息 需求 源 自 于 用 户 心理 ,用 户 认 知 
_ tn A wij 各。 和 用 户 情感 3 方面 的 基础 性 需求 ;加 信息 需求 处 于 不 同 的 环境 背景 中 ,包括 用 户 
劲 机 原因 您 为 什么 会 选 返 使 用 公共 图 书馆 的 数字 文化 资源 服务 ? 个体 社会 角色 以 及 所 处 环境 ;加 用 户 在 寻求 有 利于 自身 的 信息 资源 过 程 中 时 ,用 
内 容 选择 ”您 主要 查询 和 获取 哪些 数字 文化 资源 服务 内 容 ? 户 可 能 会 遇 到 来 自 于 不 同 环境 ,不 同 背景 下 获 到 信息 的 影响 因素 [9] 
2.3.2 “行为 ”维度 3 种 被 验证 过 的 激励 导向 为 依据 ,结合 之 前 用 户 访谈 
行为 是 指 受 思想 支配 而 表现 出 来 的 活动 ”。 人 


的 行为 可 分 为 外 显 行 为 和 内 在 行为 :前 者 是 如 发 出 声 
音 、 做 出 行动 做 出 反应 等 别人 能 直接 观察 注意 到 的 行 
为 , 即 举止 行动 ;而 内 在 行为 则 是 通常 所 说 的 心理 活 
动 , 是 如 意识 .思维 活动 等 不 能 被 他 人 直接 观察 到 的 行 
为 。 本 文 从 行为 的 内 在 和 外 显 两 方面 和 人手, 进一步 将 
行为 维度 细 分 为 “心理 行为 偏好 ”和 “使 用 行为 偏好 ” 
两 方面 。 

(1) 心 理 行为 俩 好 维度 。VALS2 基于 人 类 社会 基 
本 价值 观点 的 理论 模式 ,适用 性 强 ,测量 的 效 度 更 高 且 
分 群 结果 比较 稳定 ,非常 有 利于 用 户 画 像 的 构建 和 分 
群 。 本 文采 用 VALS2 量 表 中 以 原则 、 地 位 和 面向 行为 


中 包含 中 国 知 网 .新闻 、 留 言 . 朋 友 圈 、 抽 奖 、 讲 座 等 结 
果 ,提炼 出 相应 的 标签 要 素 , 见 表 3。 

《2) 使 用 行为 偏好 维度 。 信 息 行为 是 人 类 特有 的 
一 种 行为 , 指 主体 在 信息 需求 和 认 知 思维 的 支配 下 ,为 
达到 某 一 特定 目标 ,通过 各 种 信息 工具 与 方法 ,采取 信 
息 查询 .采集 、 选 择 、 加 工 、 利 用 、 交 流 等 的 行动 过 程 。 
前 文 访谈 得 知 ,在 使 用 行为 偏好 维度 方面 用 户 行为 表 
现 为 " 馆 内 + 馆 外 “电脑 + 手机 “网 站 + 公众 号 ”的 
方式 浏览 .检索 ,查找 咨询、 获取、 分 享 图 书馆 数字 文 
化 资源 。 由 此 ,选取 查寻 行为 、 选 择 行为 和 交流 行为 3 
个 方面 展开 分 析 : 中 查寻 行为 是 用 户 由 于 感知 到 信息 
需求 而 采取 的 信息 搜寻 策略 , 并 基于 一 系列 外 在 的 信 
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表 3 “心理 行为 偏好 ”维度 及 要 素 构 成 


维度 要 素 表述 支持 材料 

原则 导向 界面 指引 区 务 指南 清晰 、 界 面 结构 合 理 VALS2 量 表 中 以 原则 为 导向 的 个 体 ,他 们 被 知识 而 不 是 感觉 或 其 它 人 的 观 
资源 丰富 到 书馆 数字 文化 资源 全 面 丰富 .更 新 快 点 所 左右 ,其 行为 总 是 根据 原则 办 事 , 主要 涉及 用 户 的 主观 认 知 
获取 便利 图 书馆 数字 文化 资源 获取 便捷 
资讯 动态 图 书馆 资讯 动态 更 新 及 时 ` 全 面 精准 

地 位 导向 线 上 讲坛 我 会 参加 线 上 文化 讲座 、 网 络 公 开课 等 VALS2 量 表 中 以 地 位 为 导向 的 个 体 ,喜欢 在 有 价值 的 社会 背景 下 寻找 一 个 
在 线 咨询 图 书馆 员 能 够 及 时 回复 我 的 线 上 咨询 安全 的 地 位 ,他 们 观点 是 基于 其 他 人 的 行为 和 观点 
社交 分 享 我 喜欢 数字 文化 资源 的 社交 分 享 功 能 

行为 导向 ”功能 操作 图 书馆 各 个 服务 平台 的 功能 我 都 熟悉 VALS2 量 表 中 面向 行为 的 消费 者 ,他 们 喜欢 社会 性 的 和 物质 刺激 的 行为 、 变 
可 访问 性 我 可 以 通过 多 种 设备 渠道 利用 资源 服务 化 \ 活 动 和 冒险 
有 奖 活动 我 喜欢 参加 图 书馆 在 线 抽奖 ,赠品 活动 

碎片 化 使 用 零碎 时 间 我 会 利用 图 书馆 数字 文化 资源 


息 活动 过 程 表现 而 获得 相应 信息 的 过 程 。 前 期 用 户 调 
研发 现 , 既 存在 目标 明确 直接 检索 图 书馆 数据 库 的 研 
究 交 或 决策 型 用 户 ,也 有 无 特定 目标 随意 浏览 文化 讲 
i 加 选择 行为 是 用 户 根 
2 的 行为 过 


稳 5 包 括 查 寻 过 程 中 的 选择 行为 和 熟悉 内 容 后 的 再 次 
选择 行为 。 访谈 中 用 户主 要 关注 数字 资源 的 全 面 性 、 
ee ,也 有 用 户 更 在 意图 书 


馆 耳 范围 内 资源 免费 获取 。 包 交流 行为 就 是 信息 传 
递 .交换 与 分 享 ,是 由 每 个 个 体 借助 于 共同 的 符号 系统 
所 进行 的 信息 行为 ” 。 研 究 发 现 ,图 书馆 用 户 的 交流 
行为 是 用 户 与 用 户 用户 与 馆 员 之 间 相 互 交 换 、 补 充 、 
共享 信息 行为 ,在 移动 网 络 和 手持 设备 普及 的 时 代 , 信 
息 共 享 与 在 线 交 流 变 得 更 为 便捷 普遍 。“ 使 用 行为 偏 
好 ”维度 和 构成 要 素 如 表 4 所 示 : 


表 4 “使 用 行为 偏好 ”维度 和 构成 要 素 

tg 要 未 表述 支持 材料 

行为。 自由 浏览 。 我 喜欢 自由 随意 地 浏览 数字 文化 资源 C_ Kahlthau 信息 搜索 过 程 模型 将 情感 .思想 和 行为 结合 , 含 初 
> 跟踪 浏览 我 喜欢 跟踪 浏览 某 些 主题 的 数字 文化 资源 全 选择 探究、 形式 化 ,获取 ,表达 ,评估 7 个 阶段 ; 

ac 一 ee 彼得 皮 罗 利 (P. Prolli) 提出 的 信息 更 食 理论 指出 用 户 进行 
>< 人 贞 寻 及 获取 信息 过 程 与 动物 吏 食 行为 类 似 ,也 会 根据 所 处 信息 
二 简单 检索 。 我 喜欢 在 输入 框 直接 答 入 检索 词 进行 简单 检索 环境 ,制定 以 花 贵 最 少时 间 、 精 力 ,而 得 到 最 多 信息 收益 为 目标 
GC 高 级 检索 。 相 比 简单 检索 ,我 更 喜欢 使 用 高 级 检索 ,我 认为 那样 的 检索 结 。 的 最 优 检索 策略 

:二 果 更 精准 高 效 


“选择 与 时 俱 进 ,简单 易 


可 
汉 


用 的 数字 文化 资源 服务 平台 
正确 适用 ”检索 结果 的 正确 性 .适用 性 (如 文件 格式 ) 对 我 的 体验 影响 较 大 “以 


理性 行为 理论 (Theory of Reasoned Action,TRA ) 认为 用 户 行为 
由 行为 意向 合理 推断 ,而 行为 意向 是 由 行为 态度 和 主观 准 
则 决定 的 [2 
齐 夫 (G. Zipf) 最 小 努力 原则 指出 ,人 们 力图 把 他 们 可 能 付出 的 


亚当 ' 斯 密 (A. Smith ) 在 《国富 论 》 中 提出 的 “经 济 人 假说 "指出 


经 济 获取 ”我 喜欢 可 以 免费 获取 .访问 便捷 的 数字 文化 资源 
相关 选择 ”获取 到 符合 要 求 的 资源 后 ,我 会 继续 查看 更 多 相关 联 的 数字 文 平均 工作 消耗 最 小 化 [25] 
化 资源 
下 载 保存 。 获取 到 符合 要 求 的 资源 后 ,我 会 把 他 们 下 载 下 来 ,以 备 后 
交流 行为 。 定制 推送 。 我 喜欢 图 书馆 的 推荐 .定制 .推送 服务 
过 程 集成 ”我 喜欢 集 信息 发 布 、 组 织 与 传递 为 一 体 的 交流 


线 上 咨询 ” 如 果 有 问题 ,我 会 在 线 向 馆 员 寻 求 帮助 
方式 多 样 。 我 志 


六 
交流 反馈 。 我 喜欢 参加 网 上 用 


2.3.3 “态度 ”维度 


欢 利 用 多 种 方式 ( 如 一 对 一 ,小 组 群 ) 来 进行 交流 分 享 
户 调查 ,参与 一 些 在 线 交 流 反馈 活动 


人 的 行为 动机 根源 于 经 济 诱因 ,经 济 激励 是 最 重要 的 激励 [26] 


申 农 (C. Shannon) 的 信息 交流 模型 将 信息 交流 看 作 “ 信 息 源 
有 户 (U)" 三 者 相互 作用 的 运动 


(S) -信息 渠道 (C) - 信息 
过 程 

穆 斯 (C. Mooers ) 定律 指出 ,用 户 在 使 用 信息 检索 系统 时 ,如 到 
户 认 为 获取 信息 比 不 获取 信息 更 加 困难 麻烦 ,更 费 脑 筋 ,这 
个 系统 将 不 会 被 用 户 利用 


裔 


理 反应 ,是 用 户 对 产品 特征 或 服务 本 身 满足 用 户 自 身 


态度 是 个 体 对 特定 对 象 ( 人、 观念 情感 或 者 事件 
等 ) 所 持 有 的 相对 稳定 的 心理 倾向 ,这 种 心理 倾向 蕴含 
着 用 户 对 于 事情 的 主观 评价 以 及 由 此 产生 的 某 种 行 ; 
倾向 性 。 态 度 评价 的 来 源 主 要 是 用 户 的 满意 程度 和 体 
验 感受 。 满 意 程 度 是 指 用 户 需 求 得 到 满足 后 的 一 种 心 


需要 程度 的 一 种 判断 ” 。 用 户 体验 是 用 户 在 获取 与 
利用 资源 或 服务 的 过 程 中 建立 起 来 的 一 种 纯 主观 的 心 
理 感受 。 

本 研究 中 的 态度 主要 是 指 用 户 对 服务 的 总 体 评价 
反应 ,也 就 是 测量 用 户 接受 服务 后 感觉 “怎么 样 " 的 问 
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题 , 主 要 包括 数字 文化 资源 服务 对 自身 的 易 用 性 ( 资 
源 .检索 .设施 ) 和 有 用 性 (是 否 对 工作 .学业 ,决策 产 


服务 的 满意 程度 和 使 用 推荐 情况 。 根 据 访 谈 结果 与 文 
献 支 持 ,得 到 "态度 "维度 和 构成 要 素 ,如 表 5 所 示 : 


生 帮 助 和 影响 ) ,还 包括 对 图 书馆 数字 文化 资源 的 整体 
表 5 “态度 "维度 和 构成 要 素 
维度 要 素 表述 支持 材料 
态度 。 内容 满 足 。 我 认为 数字 文化 资源 内 容 能 够 满足 我 的 信息 需求 戴 维 (F. Davis) 的 技术 接受 模型 (Technology Aceeptanee Model, TAM) 
9 用 我 认为 数字 文化 资源 服务 功能 是 丰富 有 用 的 强调 用 户 的 内 在 信念 的 影响 ,态度 影响 行为 意愿 , 即 感知 易 用 性 和 感 


我 认为 数字 文化 资源 服务 平台 是 高 效 易 用 的 
界面 简洁 ”我 认为 数字 文化 资源 服务 界面 设计 简洁 清晰 
总 体 满意 ”我 对 图 书馆 数字 文化 服务 的 整体 水 平 表示 满意 
持续 使 用 ”如 有 需要 ,我 会 继续 使 用 数字 文化 资源 服务 
朋友 推荐 ”我 会 向 周围 朋友 推荐 或 宣传 数字 文化 资源 服务 


3 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 用 户 画 
像 的 数据 搜集 与 分 析 


CQ 次 调研 主要 通过 线 下 纸 质 问卷 和 线 上 * 问 关 
TY 问卷 两 种 方式 来 进行 ,调研 采取 线 上 和 线 下 同时 进 
得 的 闻 式 展开 ,调研 时 间 为 2020 年 6 月 30 日 -2020 
年 嫩 月 30 日 。 线 下 采取 “现场 + 小 礼品 ” 的 方式 发 放 
纸 注 问卷 ,发 放 地 点 为 :上 海 图 书馆 和 上 海 市 各 区 公共 
轿 蜀 遍 ( 包 括 浦东 . 束 定 虹口 . 善 陀 . 徐 汇 . 黄 清 宝 山 、 
阅 各 长宁 、 杨 浦 区 图 书馆 ); 线 上 问卷 以 “在 线 + 红 
饶 * 的 形式 面向 上 海地 区 的 公共 图 书馆 用 户 发 放 问卷 ， 


知 有 用 性 ,进而 影响 用 户 的 信息 接受 [281 

C. Fonell 的 美国 顾客 满意 度 指数 ( American Customer Satisfaction In- 
dex,ACSI) 模型 中 指出 ,感知 价值 会 对 顾客 满意 度 产生 正 向 影响 , 同 
时 直接 关系 着 顾客 上 


忠诚 [3] 


极端 选项 .单一 选项 或 填写 不 清晰 的 问卷 ,最 终 确定 用 
于 统计 分 析 的 有 效 问卷 为 469 份 ,回收 问卷 有 效率 为 


74:3%. 
3.1 问卷 概况 
统计 问卷 的 基本 信息 发 现 :20 岁 以 下 的 用 户 占 比 


16.4% ,20 - 30 岁 用 户 占 59. 5% ,31 - 40 岁 用 户 占 
17.9% ,这 说 明 目 前 使 用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 
日 户 仍 以 青年 为 主要 群体 。 用 户 受 教育 程度 在 本 科 以 
上 的 高 达 82.9% ,说 明 大 多 数 用 户 正在 通过 图 书馆 数 
字 文 化 资源 服务 学 习 知 识 ,充实 自我 。 在 调研 对 象 中 ， 
在 校 学 生 ,技术 人 员 和 管理 人 员 占 比例 最 大 ,说 明 此 类 


| 


利用 “问卷 星 ”建立 电子 问卷 ,通过 微 信 、QQ 等 转发 问 
佑 调查 前 ,首先 询问 被 调查 者 是 否 有 使 用 图 书馆 数 
字 炙 化 资源 服务 的 经 历 , 如 果 有 , 则 让 其 回忆 最 近 的 一 
次 带 i 据 此 填写 问卷。 
-四 问卷 由 前 言 和 3 个 部 分 组 成 :前 言 部 分 解释 并 并 
明 调查 目的 ,对 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 进行 解 
释 ; 第 一 部 分 是 测量 用 户 的 基本 信息 ,包括 年 龄 .教育 、 
职业 及 数字 文化 资源 使 用 情况 ;第 二 部 分 是 问卷 的 主 
体 结构 ,测量 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 用 户 的 目 
标 (原因 ,方式 内容) ,行为 (心理 行为 偏好 和 使 用 行 
为 偏好 ) .态度 ( 用 户 对 服务 的 观点 评价 和 满意 程度 ) 。 
其 中 “目标 ”维度 测量 采用 多 选 题 项 形式 ,而 “行为 "和 
“态度 "测量 采用 态度 意见 式 量 表 的 1 -7 标 度 李 克 特 
量 表 形 式 ;第 三 部 分 对 用 户 对 于 目前 公共 图 书馆 数字 
文化 资源 服务 的 意见 和 建议 进行 征集 与 归纳 ,同时 还 
邀请 用 户 留 下 联系 方式 以 便 能 参与 回访 。 

通过 “ 线 上 + 线 下 ”的 方式 共 回 收 问卷 631 份 。 将 
回收 的 问卷 进行 预 处 理 ,剔除 没有 使 用 数字 文化 资源 
服务 经 历 (问卷 题 项 “是 否 使 用 过 ”选择 “和 否 ”) 的 问卷 ， 
在 此 基础 上 去 除 答 题 明 显 不 认真 .数据 缺失 全 部 填写 


日 户 熟 悉 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 利用 渠道 。 每 周 
至 少 使 用 1 次 图 书馆 数字 资源 服务 的 用 户 占 比 为 
53.7% ,74% 的 每 次 使 用 时 长 在 1 小 时 以 上 。 
3.2 ”信和 效 度 分 析 

使 用 统计 软件 SPSS 和 AMOS 对 筛选 后 的 469 份 
问卷 进行 数据 分 析 , 排 除 人 口 统计 特征 变量 以 及 主观 
选项 的 “原因 ”维度 ,将 以 李 克 特 7 度量 表 设 计 的 “ 行 
为 "和 “态度 ”维度 的 题 项 纳入 信 度 和 效 度 分 析 。 

信和 度 从 两 方面 测定 :Cronbach’s a 系数 更 适用 于 
态度 /意见 式 量 表 的 内 在 一 致 性 测量 , 量 表 整 体 Cron- 
bach's aw 系数 为 0. 930, 各 维度 Cronbach”s a 值 在 
0.645 -0.914 之 间 , 表 明 量 表 具 有 和 较 好 的 内 在 一 致 性 
信和 度 ;通过 组 合 信和 度 ( Composite Reliability ) 检验 各 维度 
信 度 系数 ,测量 结果 显示 各 维度 的 组 合 信和 度 在 0.6748 
-0.9193 之 间 ,表明 本 量 表 的 各 维度 组 合 形成 的 内 在 
质量 比较 理想 。 效 度 从 聚合 效 度 的 角度 测定 :这 是 由 
于 量 表 的 结构 框架 已 经 由 理论 文献 分 析 得 出 ,需要 用 
验证 性 因子 分 析 ( Confirmatory Factor Analysis ,CFA) 来 
确定 收集 数据 与 研究 者 期 望 的 符合 程度 ” 。 经 结构 
方程 模型 验证 ,各 测量 要 素 在 各 维度 上 的 标准 化 载荷 


| 
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系数 在 0. 433 - 0. 855 之 间 。 其 中 ,平均 方差 抽取 量 
(Average Variance Extracted, AVE ) 是 潜在 变量 可 以 解 
释 其 指标 变量 变异 量 的 比值 ,可 以 有 效 呈 现 聚 合 效 度 
(convergent validity ) 。 本 量 表 各 维度 AVE 值 在 0. 297 4 
-0.621 0 之 间 , 除 “查寻 行为 ”维度 的 AVE 值 略 低 外 ， 
其 他 维度 的 AVE 值 均 高 于 一 般 判别 标准 AVE >0. 40， 
这 也 反映 了 量 表 具 备 较 好 的 效 度 。 


为 方便 统计 分 析 , 将 心理 行为 偏好 维度 (原则 导 
向 ` 地 为 导向 行为 导向 ) 的 各 要 素 分 别 用 YZ1 、YZ2、 
YZ3 YZ4 .DW1 .DW2 .DW3 .XW1 .XW2 .XW3 .XW4 表 
示 , 使 用 行为 偏好 维度 (查询 行为 .选择 行为 交流 行 
为 ) 的 各 要 素 分 别 用 CX1 、CX2、CX3 、CX4 、CX5 、XZ1 、 
XZ2 .X23 XZ4 .X25 JL1 JL2 JL3 JI4 JL5 表示 。 结 果 
如 表 6 所 示 : 


表 6 调查 量 表 的 信 度 效 度 检验 
维度 名 称 测量 选项 Cronbach’s @ 标准 化 载荷 组 合 信 度 CR 平均 方差 抽取 量 AVE 
心理 行为 偏好 原则 导向 YZ1 0. 843 0.760 0. 8453 0.5781 
YZ2 0.805 
YZ3 0.777 
YZ4 0.695 
地 位 导向 DW1 0.702 0.684 0.7139 0. 455 
ee DW2 0.620 
到 DW3 0.716 
GAN 行为 导向 XW1 0.763 0.682 0.7629 0.4477 
LO XW2 0.574 
© XW3 0.738 
© XW4 0.672 
< 行为 偏好 查寻 行为 CX1 0. 645 0.482 0.6748 0.2974 
吕 CX2 0.604 
GAN CX3 0.641 
© CX4 0.540 
A CX5 0.433 
> 选择 行为 XZ1 0.759 0.785 0.7756 0. 4193 
S< X72 0.709 
人 XZ3 0.724 
CC XZ4 0.508 
全 XZ5 0.442 
© 交流 行为 JL1 0.795 0.665 0.7969 0. 4420 
JI2 0.635 
JIL3 0.557 
JI4 0.717 
JL5 0.735 
态度 TD1 0.914 0.679 0.9193 0.6210 
TD2 0.712 
TD3 0.817 
TD4 0.793 
TD5 0.855 
TD6 0.854 
TD7 0.789 
量 表 总 体 Cronbach’ s a = 0.930 
3.3 方差 分 析 示 , 本 研究 值 均 在 22.620 -157.211 之 间 ,P 值 双 尾 


方差 分 析 ( Analysis of Variance ) 用 于 两 个 及 两 个 
以 上 样本 均 数 差别 的 显著 性 检验 。 方 差分 析 结 果 显 


<0.001 ,表明 各 因素 对 聚 类 结果 产生 有 效 性 。 研 究 结 
果 如 表 7 所 示 : 
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表 7 方差 分 析 ANOVA 


Cluster 聚 类 


Error 错误 


维度 要 素 F 值 显著 性 sig 
均 方 df 均 方 df 

心理 行为 偏好 原则 导向 YZ1 53.205 3 0.902 465 59.013 0. 000 
YZ2 42.154 3 0.734 465 57.399 0. 000 
YZ3 50.145 3 0. 851 465 58.944 0. 000 
YZ4 57.658 3 0. 882 465 65.397 0. 000 
地 位 导向 DWI1 207.238 3 1.318 465 157.211 0.000 
DW2 61.104 3 1.151 465 53. 105 0.000 
DW3 109.388 3 1.064 465 102. 824 0. 000 
行为 导向 XW1 105. 440 3 1.224 465 86. 142 0. 000 
XW2 71.264 3 1.508 465 47.242 0.000 
XW3 153. 945 3 1.286 465 119. 681 0. 000 
XW4 101. 201 3 1.614 465 62.712 0. 000 
利用 行为 偏好 查寻 行为 CXI1 52.970 3 1.428 465 37. 101 0. 000 
CX2 52.162 3 1.054 465 49.482 0. 000 
> CX3 44.761 3 1.115 465 40. 138 0. 000 
过 CX4 32.127 3 0.797 465 40.292 0. 000 
LO CX5 52.091 3 1.700 465 30. 640 0. 000 
© 选择 行为 XZ1 30.498 3 0.661 465 46.113 0. 000 
OO X72 29.064 3 0. 844 465 34. 427 0. 000 
s+ X73 26. 860 3 0.753 465 35. 691 0. 000 
©O X74 27.656 3 0.988 465 27. 989 0. 000 
XZ5 32.298 3 1.428 465 22. 620 0.000 
© 交流 行为 JL1 84.828 3 1.277 465 66. 434 0. 000 
CN JI2 62.611 3 1.088 465 57. 527 0. 000 
~ JI3 86.925 3 1.468 465 59. 222 0. 000 
S< JI4 135. 597 3 1.229 465 110. 365 0. 000 
CC JIL5 146. 506 3 1. 140 465 128. 502 0.000 


3. 钼 肾 类 分 析 
-全 聚 类 分 析 的 目标 是 在 相似 的 基础 上 收集 数据 来 
分 美 ,使 得 不 同 徐 中 的 样本 距离 尽量 大 ,而 同一 类 艇 
中 的 样本 距离 尽量 小 。 本 研究 采用 聚 类 算法 中 的 - 
means 算法 进行 研究 ,其 基本 思想 是 随机 选择 K 个 聚 
类 中 心 , 按 照 最 近 原则 把 所 有 数据 对 象 分 到 各 个 聚 
类 。 

根据 问卷 用 户 利用 数字 文化 资源 的 “目标 ”维度 
的 先 验 分 析 , 用 户 利用 数字 文化 资源 存在 着 知识 学 
习 . 科 学 研究 .文化 休闲 .资讯 获取 的 目标 差异 。 尝 
试 将 样本 量 分 成 3 类 后 ,发 现 3 个 类 别 之 间 量 现 等 差 


中 ,有 192 位 用 户 被 归 为 A 类 ,有 76 位 用 户 归 到 B 
类 ,有 106 位 用 户 归 到 C 类 ,有 95 位 用 户 归 到 D 类 。 
这 4 类 用 户 群体 在 各 个 要 素 上 的 得 分 均 以 均值 的 方 
式 旦 现 。 例 如 ,“DW1” 表 示 维 度 “ 用 户 心 理 行为 偏 
好 ”中 的 “在 线 讲座 ”要 素 , 聚 类 分 析 发 现 第 3 类 用 户 
对 其 认可 和 参与 程度 要 高 于 第 1 类 和 4 类 用 户 ,而 第 
2 类 用 户 对 于 图 书馆 在 线 讲 座 的 认同 度 是 最 低 的 。 
最 终 聚 类 结果 见 表 8。 


4 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 用 户 画 
像 的 构建 与 描绘 


递 进 ,无 法 呈现 类 别 间 的 差异 化 ;分 成 5 类 后 ,其 中 两 
个 类 别 之 间 存 在 着 较 明 显 的 重复 性 ,未 能 够 有 效 地 
对 样本 进行 解释 。 经 尝试 ,将 469 个 样本 按 “ 行 为 ” 
维度 变量 聚 类 分 析 成 4 类 之 后 ,判别 分 析 显 示 : 已 对 
95.1% 的 样本 进行 了 正确 分 类 ,Wilks'lambda 系数 呈 
显著 差异 ,说 明 聚 类 结果 较 好 。 在 这 4 类 用 户 群 体 


4.1 基于 定量 数据 统计 的 用 户 数据 展示 

在 最 终 聚 类 结果 表 中 ,定量 分 析 结 果 1 -7 标 度 表 
示 用 户 对 各 项 认同 分 值 从 低 到 高 的 排序 。A、B、C、D4 
类 用 户 分 别 对 应 图 中 4 条 不 同形 状 点 的 折线 ,同时 4 
类 用 户 群 体 在 量 表 测 量 要 素 的 分 值 构成 了 折线 图 上 的 
散 点 ,4 条 主线 形态 见 图 1。 


48 


王 毅 ， 吴 窒 青 . 公共 图 书馆 数字 文化 次 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


贫 源 服务 用 户 画 像 研究 [J]. 图 书 情报 工作 ,2021 ,65(16 ) :42 - 55. 


表 8 最 终 聚 类 结果 
聚 类 结果 
1 2 3 4 

心理 行为 偏好 ”原则 导向 YZ1 5.43 5.14 6.02 4.27 

YZ2 5.23 5.25 5.89 4.31 

YZ3 5.47 5.37 6.14 4.42 

YZ4 5.13 4.76 5.85 4.03 

地 位 导向 DWI1 3.51 1.64 5.13 2.56 

DW2 4.59 3.95 5.54 3.81 

DW3 4.36 3.25 5.35 3.09 

行为 导向 XWI1 3.96 2.80 5.05 2.94 

XW2 4.57 3.99 5.54 3.59 

XW3 3.54 1.97 4.69 2.21 

XW4 4.26 3.28 5.38 3.21 

利用 行为 偏好 ”查寻 行为 ”CX1 5.16 5.51 6.05 4.31 

T™ CX2 5.11 5.00 5.97 4.21 

> CX3 5.26 5.41 6.03 4.40 

这 CX4 5.75 6.28 6.25 5.02 

LO CX5 5.08 4.93 5.82 4.06 

© 选择 行为 ” XZ1 5.73 6.30 6.32 5.13 

SO X72 5.92 6.32 6.32 5.14 

< XZ3 5.89 6.41 6.41 5.28 

©O XZ4 5.42 5.32 6.02 4.74 

XZ5 5.17 5.25 6.04 4.68 

© 交流 行为 JLl 5.04 418 5.98 3.94 

CN JL2 5.03 4.63 6.02 4.16 
四 四 

> JL3 4.95 3.50 5.65 4.02 

S< JI4 4.38 2.74 5.57 3.55 
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关联 选择 和 保存 ;@ 用 户 喜 欢 
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在 “行为 "维度 聚 类 分 析 的 基础 上 , 进 
户 的 “态度 "维度 , “态度 ”维度 是 利用 李 克 特 7 级 量 表 
来 测量 的 ,对 其 取 平 均值 后 ,结果 如 表 9 所 示 : 

表 9 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 


一 步 分 析 用 


$9 hp 
SER He. 
ey 2 a 


只 


图 1 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 用 户 群 体 行为 关键 差异 
实际 服务 基本 能 够 满足 用 户 需 求 , 总 体 满意 度 的 分 值 


定制 推送 服 


台 有 一 定 要 求 ,会 在 线 咨询 寻求 帮助 。 


(3) 在 用 户 满意 度 方面 


:该 类 用 户 群 


务 , 对 交流 平 


体 对 图 书馆 


数字 文化 资源 服务 的 总 体态 度 处 于 相对 满意 的 水 平 ， 


人 
RA 本 


总 -四 


4.1.1 A 类 用 户 画 像 的 用 户 数据 展示 分 析 

A 类 用 户 群 体 的 “行为 ”要素 整 体 得 分 在 4 分 值 附 
近 偏 上 波动 ,属于 中 等 偏 高 的 水 平 。 
(1) 在 心理 行为 偏好 方面 :该 类 用 户 对 图 书馆 的 
界面 指引 、 资 源 丰富 度 、 获 取 便 利 性 以 及 资讯 动态 都 有 
较 高 的 评价 , 相 比 较 而 言 ,不 喜欢 参加 线 上 活动 和 社交 
分 享 ,在 线 咨询 的 意愿 较 高 ,设备 的 可 访问 性 需求 明 
显 ,对 于 功能 操作 、 有 奖 活动 碎片 化 使 用 程度 一 般 。 

(2) 在 使 用 行为 偏好 方面 :中 相 比 其 他 的 查寻 资 
源 方式 ,用 户 更 喜欢 方便 快捷 的 简单 检索 ;@ 用 户 对 数 
字 文 化 资源 服务 平台 的 易 用 性 、 检 索 结 果 的 正确 适用 
性 以 及 资源 的 经 济 易 用 性 要 求 较 高 ， 喜 欢 数字 资源 的 


用 户 群 体 的 态度 差异 
类 型 
A 类 用 户 ” B 类 用 户 ”C 类 用 户 ”DD 类 用 户 

内 容 满足 5.32 5.12 6.00 4.48 
功能 有 用 5.47 5.54 6.08 4.36 
平台 易 用 5.41 5.30 6.23 4.40 
界面 简洁 5.36 5.14 6.02 4.33 
总 体 满意 5.45 5.36 6.15 4.60 
持续 使 用 5.77 5.91 6.37 5.04 
朋友 推荐 5.54 4.62 6.13 4.11 


要 素 


达到 5.45。 对 于 内 容 \ 功 能 平台 、 界 面 的 评价 均 比较 


满意 ,其 分 值 分 别 为 5.32、5.47、5.41、5. 36 ,会 继续 使 


用 并 推荐 数字 文化 资源 服务 。 
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4.1.2 B 类 用 户 画像 的 用 户 数据 展示 分 析 

B 类 用 户 群体 的 “行为 要素 整体 分 值 波动 较 大 ， 
稳定 性 不 高 。 

(1) 在 心理 行为 偏好 方面 :该 类 用 户 对 于 图 书馆 
的 界面 指引 资讯 动态 .获取 的 便利 性 和 资源 丰富 度 评 
价 较 高 ,不 喜欢 在 线 活动 .社交 分 享 ,在 线 咨询 的 意愿 
一 般 , 认 为 图 书馆 员 的 线 上 回复 及 时 性 不 高 ,不 喜欢 碎 
片 化 利用 图 书馆 数字 文化 资源 。 

(2) 在 使 用 行为 偏好 方面 :四 相 比 跟 踪 浏 览 和 分 
类 查询 ,用 户 比较 喜欢 自由 浏览 和 简单 检索 ,高 级 检索 
使 用 度 一 般 ;@@ 此 类 用 户 对 检索 结果 的 正确 性 和 适用 
性 要 求 严 苛 ,喜欢 可 以 免费 获取 和 使 用 便捷 的 数字 文 
化 资源 服务 ,相对 而 言 ,对 资源 的 关联 选择 和 保存 要 求 
较 高 ;@ 交 流行 为 :对 于 “好 书 推荐 "等 定制 服务 无 要 
站 喜欢 过 程 简化 操作 简便 的 交流 平台 , 线 上 咨询 的 
若 砚 能 动 性 一 般 ,不 喜欢 交流 分 享 ,不 喜欢 参加 网 络 调 
检 夫 在 线 交流 反馈 活动 。 
(3) 在 用 户 满意 度 方面 :该 类 用 户 对 图 书馆 数字 
交代 资源 服务 的 总 体态 度 较 高 ,达到 5.36。 相 比较 而 
部 对 于 内 容 和 界面 的 评价 不 是 很 高 ,分 别 为 5. 12 和 
5 和 ;对 于 功能 和 平台 的 评价 较 高 ,分 别 为 5. 54 和 
54GD。 分 析 其 原因 ,可 能 是 该 类 用 户 对 于 资源 的 要 求 
钱 高 ,提供 更 为 丰富 的 研究 资料 可 以 促进 用 户 满意 度 
提 班 。 同 时 ,清晰 明了 的 功能 界面 可 以 帮助 用 户 快速 
害 医 所 需 资源 。 此 外 ,结果 显示 该 类 用 户 会 继续 使 用 
图 并 馆 数字 文化 资源 服务 ,用 户 铬 性 较 高 ,分 值 高 达 
5 对 ,但 服务 推荐 的 意愿 不 高 ,分 值 仅 有 4.62。 
4.&38 C 类 用 户 画 像 的 用 户 数据 展示 分 析 

C 类 用 户 群体 的 “行为 "要 素 整体 得 分 处 于 稳定 波 
动 状态 ,用 户 对 图 书馆 数字 文化 资源 服务 有 相当 高 的 
认可 度 。 

(1) 在 心理 行为 偏好 方面 :用 户 对 图 书馆 的 认可 
度 很 高 ,包括 图 书馆 的 界面 指引 ,资源 丰富 度 、 获 取 便 
利 程度 以 及 资讯 动态 的 更 新 速度 。 此 外 ,对 于 社交 分 
享 . 在 线 咨询 . 线 上 讲坛 等 都 有 较 高 的 倾向 性 ,碎片 化 
使 用 程度 也 较 高 。 

(2) 在 使 用 行为 偏好 方面 :用 户 喜 欢 自由 浏览 
图 书馆 数字 文化 资源 ,喜欢 分 类 查询 和 跟踪 浏览 某 一 
主题 的 相关 资源 ,同时 ,也 喜欢 简单 或 高 级 检索 ; @ 用 
户 更 倾向 于 选择 与 时 俱 进 .简单 易 用 .免费 便捷 的 数字 
文化 资源 服务 平台 ,检索 结果 的 正确 性 、 适 用 性 对 其 影 
响 较 大 ,对 于 资源 擅 于 保存 ;@ 用 户 喜欢 过 程 简化 的 交 
流 平台 以 及 定制 推送 服务 ,愿意 求助 在 线 咨询 服务 , 喜 


Ms 


欢 多 种 方式 交流 分 享 ,喜欢 参加 网 上 调查 。 

(3) 在 用 户 满 意 度 方面 :该 类 用 户 对 图 书馆 提供 
的 数字 文化 资源 服务 的 总 体态 度 处 于 较 好 的 水 平 ,分 
值 达到 6. 15。 其 余 各 项 分 值 均 高 于 6, 内容、 功能 \ 平 
台 、 界 面 的 评分 分 别 为 6. 00 .6. 08 .6. 23 .6. 02 ,表明 该 
类 用 户 对 数字 文化 资源 服务 的 各 方面 都 有 着 高 度 评 
价 。 分 析 原 因 ,可 能 是 该 类 用 户 没 有 明确 的 使 用 目标 ， 
更 倾向 于 随意 浏览 与 休闲 娱乐 ,对 于 各 项 服务 内 容 的 
需求 满足 较 低 。 会 持续 使 用 并 向 朋友 推荐 ,是 图 书馆 
数字 文化 资源 服务 的 重要 用 户 , 对 图 书馆 有 着 较 强 的 
黏 性 ,其 分 值 分 别 为 6.37 和 6.13。 

4.1.4 D 类 用 户 画 像 的 用 户 数据 展示 分 析 

D 类 用 户 群体 的 “行为 ”要素 的 整体 得 分 波动 较 
大 ,处 于 中 等 偏 低 的 水 平 ,用 户 对 图 书馆 数字 文化 资源 
服务 的 认可 度 一 般 。 

(1) 在 心理 行为 偏好 方面 :该 类 用 户 对 图 书馆 的 
界面 指引 、 资 源 丰富 度 、 获 取 便 利 性 以 及 资讯 动态 评价 
一 般 , 线 上 活动 参与 度 低 ,不 喜欢 社交 分 享 功能 ,对 于 
图 书馆 员 线 上 咨询 的 回复 效率 评价 不 高 ,对 图 书馆 数 
字 服 务 功能 熟悉 度 不 高 ,不 喜欢 参加 有 奖 活动 ,设备 的 
可 访问 性 一 般 ,碎片 化 使 用 程度 不 高 。 

(2) 在 使 用 行为 偏好 方面 :中 用 户 喜 欢 简单 而 非 
复杂 的 检索 方式 , 相 比 而 言 ,对 于 自由 浏览 、 分 类 查询 、 
跟踪 浏览 某 一 主题 的 关注 程度 不 高 ;@@ 用 户 更 喜欢 更 
新 迭代 的 数字 文化 资源 服务 平台 ,对 于 数字 文化 资源 
的 免费 便捷 性 .检索 结果 的 正确 适用 性 要 求 较 高 ,相对 
来 说 ,对 资源 的 关联 选择 和 保存 要 求 不 高 ;@ 该 类 用 户 
对 于 “新 书 推荐 ” 等 定制 推送 服务 和 线 上 咨询 的 参与 
性 一 般 , 对 交流 平台 、 多 方式 交流 分 享 没有 要 求 , 不 太 
喜欢 参与 在 线 交流 反馈 活动 。 

(3) 在 用 户 满意 度 方面 :该 类 用 户 群 体 对 图 书馆 
数字 文化 资源 服务 的 总 体态 度 处 于 不 大 满意 的 水 平 ， 
其 均 分 只 有 4. 60。 对 于 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 
功能 有 用 性 .平台 易 用 性 内容 满足 和 界面 简洁 的 评价 
均 不 高 ,其 分 值 分 别 为 4.48 .4.36 4.4.4.33。 分 析 其 
原因 ,可 能 是 该 类 用 户 更 偏爱 图 书馆 的 活动 资讯 ,对 于 
图 书馆 提供 的 其 他 服务 没有 太 多 涉及 , 故 对 于 各 项 评 
分 处 于 4 分 值 的 中 等 水 平 。 此 外 ,该 类 用 户 在 有 需求 
的 情况 下 会 继续 使 用 数字 文化 资源 服务 ,但 推荐 和 宣 
传 公 共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 意愿 较 低 ,其 分 值 
分 别 为 5.04 和 4.11。 

4.2 ”基于 定性 内 容 分 析 的 用 户 场景 描绘 
前 文通 过 定量 分 析 聚 类 出 4 类 公共 图 书馆 数字 文 
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化 资源 服务 用 户 群体 ,但 通过 定量 分 析 得 出 的 结果 过 
于 单薄 , 仅 体现 了 行为 和 态度 两 个 维度 上 的 关键 差异 ， 
还 需要 补充 目标 维度 的 关键 差异 , 拟 从 问卷 数据 和 用 
户 访谈 两 方面 完善 。 因 此 ,本 研究 拟 在 每 一 类 用 户 群 
体 各 随机 抽取 10 名 用 户 进 行 回访 ,以 对 用 户 访谈 和 目 
标 维度 以 对 分 类 结果 进行 验证 和 进一步 的 补充 说 明 ， 


用 户 回访 的 提纲 设计 如 下 : 
1. 还 请 您 再 次 谈 谈 使 用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 
的 目的 是 什么 ? 


2. 图 书馆 提供 的 数字 文化 资源 服务 ,哪些 您 使 用 
得 最 多 /最 少 ? 

3. 您 主要 通过 哪些 设备 或 平台 访问 图 书馆 数字 文 
化 资源 ? 
天 4. 您 能 描述 一 下 您 是 如 何 利 用 数字 文化 资源 服务 


6. 您 是 否 对 特别 倾向 某 类 数字 文化 资源 服务 ? 
(根据 用 户 聚 类 结果 提问 ) 

7. 您 在 接受 图 书馆 数字 文化 资源 服务 过 程 中 , 哪 
些 服务 满意 ,哪些 不 满意 ?总 体 是 否 满意 ? 

8. 对 于 上 述 不 满意 的 方面 ,您 有 什么 意见 或 建议 ? 

本 次 用 户 回 访 采 用 电话 访谈 的 形式 ,综合 用 户 接 
受 访谈 的 意愿 ,与 用 户 约定 访谈 时 间 , 仍 然 以 用 户 访问 
数字 文化 资源 的 目标 .行为 和 态度 为 访谈 主线 ,访谈 时 
间 为 2020 年 10 月 12 日 -2020 年 10 月 20 日 ,在 每 一 
类 用 户 群 体 各 随机 抽取 10 名 用 户 进行 回访 ,对 每 位 用 
户 进 行 20 分 钟 左 右 的 访谈 ,访谈 结束 给 用 户 发 放 小 礼 
品 并 表示 感谢 。 文 本 分 析 是 指 对 文本 的 表示 及 其 特征 
项 的 选取 ,把 从 文本 中 抽取 出 的 特征 词 进行 量化 来 表 
示 文 本 信息 ,是 一 个 文本 挖掘 和 信息 检索 的 基本 问题 。 


i 本 研究 通过 对 访谈 内 容 进 行文 本 分 析 , 通 过 词 云图 工 
GN5. 您 利用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 时 有 哪些 偏 | 具 对 4 类 群体 进行 可 视 化 展示 ,并 通过 定性 分 析 结 果 
lL 总 结 关键 差异 ,结果 如 图 2 和 表 10 所 示 : 
OO 
< 十 
©O 
CD 
CN 
© 
CN 
> 
© » 
CS 图 2 4 类 用 户 群 体 访谈 结果 的 可 视 化 词 云 
二 表 10 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 用 户 群体 的 关键 差异 ( 定性 研究 ) 
A 类 B 类 C 类 D 类 
人 ' 消 遗 .打发 时 间 . 获取 活动 倍 自 
os . 寻找 某 一 主题 文献 * 阅读 电子 图 书 
目标 es * 研究 基 一 专题 资料 * 看 视频 听 音 和 ;i 则 袍 计 
Ws tin “ 利用 各 类 数据 库 “ 拓展 知识 ee 
放养 爱好 i . 数字 阅读 
. 交流 信息 
. 突 发 性 利用 . 碎片 化 使 用 度 高 . 碎片 化 使 用 
ee . 阶段 性 利用 自由 浏览 . 分 类 浏览 
行为 .于 而 本 二 -简单 检索 - 分 类 查询 . 简单 检索 
es .精确 检索 * 经 常 咨询 * 不 太 喜 欢 交 流 分 享 
1 . 不 喜欢 线 上 咨询 * 交流 活跃 . 不 喜欢 线 上 咨询 
态度 总 体 满意 度 较 高 总 体 满意 度 一 般 总 体 满意 度 高 总 体 满意 度 一 般 
综合 分 析 问 卷 定量 分 析 和 访谈 定性 分 析 的 关键 差 | 力 的 人 员 ,希望 对 自己 爱好 的 领域 能 完全 精通 的 人 员 ， 
异 , 总 结 如 下 : 多 为 计算 机 技能 学 习 者 。 这 类 用 户 的 目标 通常 比较 明 


A 类 用 户 属于 “自主 进修 型 "用 户 , 该 类 用 户 以 通 
过 图 书馆 数字 文化 资源 服务 获得 某 项 专业 技能 为 最 终 
目标 ,通常 是 在 职 继续 学 习 的 人 员 ,为 培养 自己 某 种 能 


确 ,喜欢 对 某 一 领域 的 数字 文化 资源 进行 整理 .查考 和 
学 习 。 使 用 在 线 咨 询 的 程度 和 与 其 他 用 户 交流 分 享 的 
程度 一 般 ,喜欢 便捷 的 主题 检索 和 分 类 查询 ,喜欢 利用 
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图 书馆 数字 文化 资源 平台 和 数字 化 设备 自主 进修 学 
习 。 该 类 用 户 对 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 整体 满意 
度 一 般 。 

B 类 用 户 属于 “ 镁 心 研究 型 "用 户 , 该 类 用 户 以 获 
取 数 字 文 化 资源 中 的 知识 为 最 终 目 标 , 主要 运用 图 书 
馆 的 数据 库 资 源 。 目 标 比较 明确 ,往往 是 直 切 主题 , 查 
找 自己 所 需 的 资源 ,会 根据 情况 追踪 特定 主题 资料 。 
喜欢 便捷 的 主题 检索 ,不 喜欢 在 线 咨询 服务 ,认为 在 线 
咨询 主要 是 针对 一 些 开 馆 时 间 .读者 办 证 的 简单 问题 ， 
而 对 于 专业 课题 咨询 的 解答 效果 和 时 间 进 度 不 理想 ; 
喜欢 更 新 速度 快 . 检 索 精 确 、 功 能 完备 .简单 易 用 的 数 
字 文化 资源 服务 平台 ,喜欢 下 载 保存 所 需 资源 ,以 便 后 
续 使 用 ,不 喜欢 与 其 他 用 户 进行 交流 分 享 。 更 多 是 自 
荐 利用 数字 文化 资源 ,对 于 图 书馆 数字 文化 资源 服务 
的 侈 体 满意 度 一 般 。 
CC 类 用 户 属于 “生活 消 遗 型" 用 户 ,该 类 用 户 以 获 
联 感 兴趣 的 数字 文化 资源 或 交流 分 享 为 目标 ,使 用 目 
标 馈 较 随意 。 主 要 是 生活 在 密集 化 楼 群 的 城市 居民 ， 
为 短暂 逃离 都 市 喧嚣 浮躁 的 社会 压力 .生活 压力 工作 
压 邓 ,利用 图 书馆 数字 文化 资源 服务 ,使 自己 沉浸 于 文 
做 轴 因 里 ,把 思想 放 在 文字 符号 数码 符号 音响 图 像 
托 视 思维 神经 的 运动 为 休闲 。 该 类 用 户 目标 相对 随 
准 党 欢 便捷 分 类 明确 的 数字 文化 资源 检索 方案 。 喜 
欢 观看 线 上 讲座 在 线 展览 (书法 展览 藏书 展览 文物 
谭 紧 等 ) .音乐 欣赏 .数字 阅读 ,碎片 化 使 用 程度 高 。 喜 
欢 器 动 环境 下 数字 文化 资源 服务 ,如 图 书馆 微 信 公 众 
号 王 台 、APP 等 。 喜欢 和 其 他 用 户 交流 分 享 ,喜欢 点 
评 ( 训 论 ,活跃 度 高 ,对 于 图 书馆 数字 文化 资源 服务 持 
认可 和 肯定 的 态度 。 

D 类 用 户 属于 “资讯 获取 型 "用 户 , 该 类 用 户主 要 
以 获取 图 书馆 的 资讯 动态 .各 类 活动 信息 .科普 性 文章 
和 数字 阅读 为 最 终 目 标 , 使 用 目的 比较 随意 。 通 常 是 
关注 图 书馆 举办 各 类 活动 的 用 户 , 如 “图 书馆 奇妙 夜 活 
动 "“ 少 儿 阅 读 活动 "等 ;利用 图 书馆 微 信 公 众 号 获取 
自己 需要 的 信息 ,以 便 提前 预订 和 安排 。 此 外 ,会 利用 
公众 号 的 “ 微 阅读 "功能 查询 阅读 某 类 书籍 ,或 阅读 科 
普 类 文章 。 不 太 喜 欢 线 上 交流 咨询 ,往往 独立 行事 , 偶 
尔 会 参与 信息 分 享 。 喜 欢 简单 检索 和 分 类 查询 ,对 于 
图 书馆 微 信 公众 号 的 功能 设计 和 界面 指引 不 是 很 满 
意 。 该 类 用 户 对 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 整体 满意 
度 不 是 很 高 。 
4.3 ”数字 文化 资源 服务 的 用 户 画 像 呈现 


,融合 较为 虚拟 化 的 用 户 标 识 , 为 每 个 类 型 的 用 户 群 
体 进行 命名 ,并 用 陈述 性 语言 解释 关键 差异 ,但 得 到 的 
结果 只 是 无 序 枯燥 无 味 的 特征 列表 或 枯燥 的 数字 支 
持 , 为 了 使 用 户 画像 富有 活力 ,需要 加 入 更 多 细节 来 激 
活 画像 ,因此 借鉴 5. Mulder 和 Z. Yaar 的 建议 ,为 了 
使 角色 更 加 丰富 真实 ,为 每 类 用 户 撰写 简介 ,添加 虚拟 
的 姓名 工作、 性 格 、 爱 好 等 信息 ,使 用 户 群体 画像 更 加 
完善 ,更 具有 活力 。4 类 用 户 画 像 如 表 11 - 表 14 所 示 : 
表 11 A 类 用 户 画 像 呈 现 -“ 自 主 进修 型 ” 
A 类 用 户 画 像 呈 现 一 “自主 进修 型" 

。 技 能 学 习 。 培养 能 力 
。 满足 兴趣 爱好 
对 于 王 如 来 说 ,公共 图 书馆 是 自己 学 
习 的 重要 场所 。 身 为 数据 分 析 师 , 他 需要 
精通 各 类 计算 机 软件 ,来 满足 工作 之 需 。 
他 喜欢 逛 技术 论坛 ,很 多 论坛 有 学 习 视频 
或 新 的 插件 ,他 喜欢 学 习 新 知识 技能 , 喜 
欢 与 人 交流 并 用 到 自己 的 工作 中 ,提升 自 
己 的 技能 与 格调 。 

公共 图 书馆 数字 文化 资源 相 比 于 划 
他 渠道 来 说 ,更 加 人 全面、 系统 .专业 , 且 据 
以 免费 利用 。 他 喜欢 通过 图 书馆 的 计算 
机 自助 式 视频 学 习 系统 去 获取 自己 想 要 
姓名 : 王 旭 的 资源 ,其 中 包括 创意 .计算 机 技术 等 人 
a 三 , 涉 及 120 种 软件 教学 视频 ,课程 内 容 
职业 :数据 分 析 师 由 高 校 教师 或 该 专业 经 营 全 程 讲解 ,专业 
爱好 :旅游 , 骑 行 ` 逛 技 术 论坛 ”性 强 ,内 容 完整 ,易于 使 用 。 他 通常 会 为 
性 格 : 产 谨 \ 稳 重 \ 认 真 自己 制定 学 习 计划 ,以 便 高 效 地 学 习 、 精 
通 某 一 操作 软件 。 在 工作 中 遇 到 软件 操 
问题 ,急需 解决 的 困难 ,他 喜欢 利用 图 
书馆 的 数字 资源 ,去 查询 专业 书籍 来 获得 
解决 方法 。 


和 户 目标 


米 疏 


5 基于 用 户 画像 的 公共 图 书馆 数字 文化 
资源 服务 优化 策略 


5.1 “自主 进修 型 ”用户 画像 服务 优化 策略 

对 于 长 期 自律 .求知 进取 的 “自主 进修 型 ”用户 ， 
可 从 以 下 方面 优化 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 质 
量 : 中 加 强 资 源 设 备 的 维护 管理 :图 书馆 应 加 强 对 馆 内 
数字 文化 资源 载体 设备 的 维护 管理 ,保持 其 可 用 性 、 兼 
容 性 与 体验 性 ,对 蕴含 的 文化 教育 资源 应 及 时 更 新 , 保 
证 资源 的 时 效 性 .组织 性 .适用 性 和 易 获 取 性 。@) 丰 富 
专业 知识 类 资源 :图 书馆 在 满足 大 众 文 化 资源 需求 的 
同时 ,应 加 强 专业 性 数字 文化 资源 的 更 新 与 建设 ,注重 
科技 类 .工具 类 ,技能 类 数字 资源 的 建设 ,同时 可 以 定 
期 举办 在 线 专业 类 讲座 以 加 强 用 户 的 知识 技能 培训 。 
@ 创 建 支持 用 户 兴 趣 的 虚拟 学 习 空间 :公共 图 书馆 可 
以 依托 网 站 或 移动 微 平 台 为 追求 知识 提升 满足 兴 
爱好 的 用 户 提供 数字 化 学 习 环 境 , 包 括 学 习 计划 拟定 、 


通过 问卷 数据 分 析 、 访 谈资 料 分 析 和 可 视 化 词 云 
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表 12 B 类 用 户 画 像 呈 现 -“ 镁 心 研究 型 ” 


B 类 用 户 画 像 呈现 -“ 镁 心 研究 型 ” 


表 14 D 类 用 户 画 像 呈现 “资讯 表 爱 型 ” 
D 类 用 户 画像 呈现 - “资讯 囊 爱 型 ” 


“ 寻找 某 一 主题 的 文献 

用 户 目标 “研究 某 一 专题 的 资料 
“ 利用 各 类 数据 库 
对 于 严 峰 来 说 ,图 书馆 数字 文化 资源 

是 自己 除了 本 校 图 书馆 提供 的 数字 文化 
资源 外 的 一 个 重要 选择 ,公共 图 书馆 妇 
海 图 书馆 ,包含 的 数字 文化 资源 比 高 校 
书馆 更 多 ,更 丰富 。 在 他 要 用 到 一 些 
旭 书 馆 没 有 的 数据 库 时 ,会 选择 公共 图 书 
馆 , 目 标 往往 是 非常 明确 的 .急迫 的 。 通 
常 都 是 突 发 性 的 、 阶 段 性 的 ， 某 
一 主题 时 ,会 聚集 性 的 使 用 ,每 次 使 用 时 
长 长 达 5.6 个 小 时 ,但 一 旦 得 到 满足 ,就 
不 再 使 用 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 。 


他 有 自己 特有 的 一 套 检索 方法 ,也 喜 

姓名 : 严 峰 欢 简单 的 主题 检索 ,喜欢 与 时 俱 进 、 简 单 

年 龄 :35 岁 易 用 的 检索 平台 和 检索 界面 ,对 于 检索 结 

隐 下 :大 学 老师 、 副 教授 果 的 查 全 率 , 查 准 率 .时效 性 要 求 较 高 , 因 

殉 唐 : 打 篮 球 .旅游 .写作 为 他 研究 的 基本 是 热门 课题 ,前沿 课题 ， 
候 隐 :低调 . 坚 猴 .朴实 所 以 资料 的 更 新 速度 对 他 也 非常 重要 。 

他 不 是 很 喜欢 线 上 咨询 ,对 他 来 说 ， 

线 上 咨询 有 点 鸡肋 ,其 提供 的 是 一 些 基本 

的 开 闭 馆 时 间 、 读 者 证 办 理 、 借 还 书 事项 


问题 ,他 只 是 远程 访问 图 书馆 的 数据 库 资 
源 ,真正 需要 咨询 专业 问题 时 , 线 上 交流 
的 质量 低 效率 慢 , 不 是 当下 立刻 可 以 得 
到 答复 。 


04.0052 


表 13 C 类 用 户 画 像 呈现 -“ 生 活 消 遗 型 


C 类 用 户 画 像 呈现 - “生活 消 中 型” 
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a * 消 遗 .打发 时 间 
.之 。 个 人 信息 用 户 目标 “阅读 电子 图 书 .看 文化 视频 
Se . 拓展 知识 .交流 信息 

© 对 于 刘 健 来 说 ,利用 图 书馆 文化 资源 

cc 溉 是 自己 放松 休闲 的 一 种 方式 , 比 起 看 纸 质 
一 中 站。 ”书籍 资料 ,他 更 喜欢 数字 文化 资源 ,因为 
-Ci 只 En 这 更 加 方便 。 他 喜欢 用 手机 来 观看 一 些 


人。 区。 讲座 视频 和 线 上 展览 ,他 认为 观看 视频 更 
J 有 效率 ,他 可 以 通过 滑动 进度 条 来 选择 自 
己 想 看 的 内 容 。 另 外 ,手机 可 以 随身 扒 
带 ,他 可 以 随时 利用 手机 来 访问 数字 文化 
资源 。 
他 还 会 阅读 一 些 自己 感 兴趣 的 书籍 ， 
当然 都 是 电子 书籍 。 他 尤其 喜欢 图 书馆 


We 
4 


ee? 


平台 的 集成 信息 的 方式 ,在 选择 书籍 时 ， 
姓名 : 刘 健 他 会 阅读 不 同 用 户 对 这 本 书籍 的 点 评 ,以 
年 龄 :27 岁 此 作为 参考 ,得 到 全 面 的 印象 。 他 自己 也 
职业 :媒体 制作 人 经 常 参与 评论 ,他 曾 对 数 十 本 书籍 发 表 过 


爱好 :跑步 写作、 打 篮 球 详尽 的 评论 ,并 为 此 感到 自豪 。 他 还 加 入 
性 格 : 外 向 、 幽 默 、 乐 观 了 图 书馆 APP 提供 的 小 组 交流 圈 , 阅读 
来 自 和 他 相似 的 人 群 的 评论 ,与 其 他 用 户 
交流 分 享 ,在 小 组 交流 圈 非 常 活跃 。 


相关 视频 课程 和 电子 书籍 推荐 .数字 化 资源 利用 导航 
等 ,以 提升 学 习 便利 与 学 习 效果 。 
5.2 “ 镁 心 研究 型 ”用户 画 像 服务 优化 策略 

对 于 把 握 专 业 掌控 前 沿 的 “ 镁 心 研究 型 用户， 
可 从 以 下 方面 优化 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 质量 : 


' 获取 活动 信息 ,知识 动态 
' 资讯 获取 .数字 阅读 
对 于 董 丽 来 说 ,图 书馆 的 良好 环境 和 
学 习 氛 围 对 她 有 着 巨大 吸引 力 ,每 周末 她 
都 会 带 着 自己 的 小 孩 来 图 书馆 看 书 ,感受 
图 书馆 浓厚 的 学 习 氛 围 。 
同时 ,她 会 经 常 参 加 图 书馆 举办 的 各 
类 文化 活动 ,这 些 活动 因 名 额 有 限 ,需要 
提前 预订 ,活动 信息 会 通过 各 平台 提前 发 
布 。 因 此 , 董 丽 收藏 了 图 书馆 网 站 并 关注 
了 微 信 号 ,以 便 获取 最 新 内 容 并 及 时 获得 
活动 的 详细 信息 并 预订 ,还 可 以 了 解 图 书 
馆 的 最 新 动态 .资讯 和 知识 推 文 。 
5 外 ,她 经 常 利用 图 书馆 微 信 公 众 号 


个 人 信息 和 户 目 标 


姓名 : 董 丽 的 “ 微 阅读 ” 功能 进行 数字 阅读 ,通过 简 
年 龄 :35 岁 单 检索 和 分 类 查询 来 获取 自己 喜欢 的 书 
职业 :公司 行政 人 员 籍 。 她 不 太 喜 欢 线 上 咨询 和 交流 ,更 倾向 
爱好 :绘画 .旅游 做 甜点 于 独立 行事 ,偶尔 会 分 享 阅读 感悟 。 她 认 
性 格 : 随 和 、 乐 观 . 慧 质 为 图 书馆 移动 微服 务 水 平 仍 有 待 提升 ,应 


该 有 多 种 可 以 回复 用 户 咨询 的 途径 。 


QD 加 强 馆 员 专 业 技能 培养 ,提升 知识 服务 水 平 :为 满足 
学 术 研 讨 的 需求 ,把 握 文献 资源 的 专业 性 学术 性 和 前 
治 性 ,要求 馆 员 要 掌握 课题 研究 的 动态 ,熟悉 课题 的 知 
识 动态 与 信息 检索 途径 ,能 够 对 用 户 需 求 作出 有 效 回 
应 ,提供 “ 术 业 有 专攻 ”的 知识 服务 。 书 推进 资源 “一 
体 化 "建设 与 “一 站 式 ” 服 务 : 进 一 步 推 进 数 字 文 化 资 
源 建设 的 共 建 共享 ,促进 图 书馆 .档案 馆 和 博物 馆 数 字 
文化 资源 的 整合 ,减少 数字 资源 获取 限制 ,破除 壁 金 ， 
促进 资源 "一体 化 "建设 与 用 户 “ 一 站 式 " 服务。 包 实 
现 专题 领域 资源 的 系统 全 面 :图 书馆 可 以 根据 热门 领 
域 . 专 业 领 域 .前 沿 领域 组 织 数 字 文 化 资源 ,资源 组 织 
应 用 全 面 深 入 ,可 以 从 图 书 、 期 刊 \ 报 纸 、 网 络 等 多 种 知 
识 来 源 聚 合 ,同时 兼顾 文本 、 数 据 、 网 页 .图片 、 音 视频 
等 资源 类 型 汇总 ,构建 系统 全 面 的 专题 数字 文化 资 


源 库 。 
5.3 “生活 消 遗 型 ”用 户 画 像 服 务 优化 策略 


对 于 注重 价值 .热爱 分 享 的 “生活 消 遗 型 "用 户 ， 
可 从 以 下 方面 优化 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 质 
量 :中 保证 服务 稳定 性 ,增强 宣传 覆盖 面 :应 注意 保证 
数字 文化 资源 服务 的 稳定 性 和 响应 性 ,避免 因 网 络 限 
制 或 技术 更 新 造成 的 服务 中 断 情况 ,尤其 是 应 注重 长 
期 访问 用 户 的 体验 程度 酒 香 也 怕 埠 子 深 ” ,应 注重 
数字 文化 资源 的 宣传 与 推介 ,让 公众 可 以 更 方便 获取 
有 用 的 资源 。@) 多 形式 推进 数字 文化 展览 与 普及 教育 
活动 :对 于 公共 图 书馆 举办 的 文化 展览 与 文化 讲坛 等 
活动 ,应 保持 线 下 与 线 上 服务 的 同步 推进 。“ 人 总 是 喜 
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欢 把 时 间 浪 费 在 美好 的 事物 上 ”, 应 保持 文化 资源 内 容 
的 价值 和 适用 性 ,同时 注重 长 期 保存 ,形成 数字 文化 教 
育 资源 库 。@) 提 供 碎 片 化 数字 阅读 与 文化 资源 的 评论 
分 享 功能 :公共 图 书馆 应 通过 多 种 网 络 传播 途径 提供 
碎片 化 数字 阅读 ,以 适应 人 们 快 节奏 的 生活 和 多 元 化 
的 场景 ,传递 适合 的 文化 知识 ;同时 ,应 通过 虚拟 交流 


由 于 时 间 精 力 限 制 ,仍然 存在 着 样本 数据 量 偏 小 和 结 
构 多 样 性 不 足 的 问题 。@) 受 各 种 因素 限制 ,本 研究 用 
户 回访 采用 电话 访谈 形式 ,电话 访谈 相 比 面对面 访谈 
效果 欠 佳 ,在 面部 表情 记录 捕捉 方面 存在 不 足 ; 回 访 人 
数 相 对 较 少 ,对 于 人 物 模 型 描述 的 丰富 性 还 有 待 提高 。 
在 今后 研究 中 ,应 对 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 


空间 促进 数字 文化 资源 用 户 群体 间 的 交流 ,允许 用 户 
对 内 容 评 论 与 分 享 ,通过 用 户 生成 内 容 促进 资源 的 完 
整 和 服务 的 优化 。 

5.4 “资讯 囊 爱 型 ”用 户 画 像 服务 优化 策略 


户 画 像 模型 进行 不 断 修正 、 测 评 、 扩 充 和 验证 ,以 便 
能 更 好 、 更 客观 、 更 全 面 地 反映 公共 图 书馆 数字 文化 资 
源 服务 用 户 的 特征 及 动态 变化 ,并 通过 对 用 户 画 像 模 
型 的 不 断 修正 与 交互 ,优化 服务 过 程 和 服务 效果 ,提升 


Sp 


| t 


对 于 资讯 偏爱 ,碎片 阅 读 的 “生活 消 道 型 "用 户 ， 
可 从 以 下 方面 优化 公共 图 书馆 数字 文化 资源 服务 质 
量 :四 优化 公众 号 界面 设计 ,增强 微服 务 水 平 提升 ;图 
书 售 微 信 公众 号 由 于 便捷 易 用 的 属性 对 资讯 传播 \ 信 
局 给 送 和 数字 阅读 都 起 到 了 积极 促进 作用 ,应 进一步 
优化 其 服务 功能 设计 ,加 强 资源 组 织 与 获取 ,提供 用 户 
九 间 解答 模块 ,更 好 提升 数字 文化 资源 微服 务 的 用 户 
信 验 与 用 户籍 性 。 加 加 强 移动 端 数字 文化 资源 的 检索 
与 到 用 :移动 网 络 发 展 促进 用 户 通过 十 移动 设备 获取 数 
多 和 化 资 源 ,尤其 是 对 于 绘本 古籍 .动画 .图像 等 多 媒 
体 聊 源 , 应 注重 资源 兼容 性 与 可 用 性 ,优化 移动 端口 的 
六 化 资源 从 索 途径 。 国 促进 资讯 内 容 优质 化 与 和 
用 怪 : 公 共 图 书馆 应 收集 数字 文化 资源 用 户 的 意见 反 
倘 \ 统 计 微 信 推 文 的 阅读 ` 点 赞 ,评论 情况 ,分 析 用 户 对 
于 猎 源 内 容 关注 度 ,推送 大 众 喜闻乐见 .适用 强 的 数字 
资源 内 容 。 
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本 研究 针对 用 户 利 用 公共 图 书馆 数字 文化 资源 的 
目标 ` 行 为 和 态度 展开 定量 和 定性 分 析 ,进而 确定 用 户 
分 型 与 画像 建构 ,最 后 依靠 用 户 画 像 模型 来 解释 公共 
图 书馆 数字 文化 资源 服务 的 不 同 对 象 并 提出 对 策 建 
议 ,体现 出 用 户 中 心目 标 导 向 和 个 性 融入 的 数字 文化 
资源 服务 设计 ,在 一 定 程 度 上 丰富 了 公共 图 书馆 数字 
文化 资源 服务 模式 的 理论 成 果 ; 在 实践 方面 ,可 以 帮助 
图 书馆 根据 不 同类 型 的 用 户 有 针对 性 地 有效 地 提升 
自身 服务 。 可 以 借鉴 本 研究 所 采用 的 方法 ,将 用 户 画 
像 应 用 于 更 多 图 书馆 服务 领域 ,以 提升 服务 的 精准 性 
与 创新 性 。 

本 研究 仍 存在 一 些 局 限 : 中 采用 问卷 调研 获取 用 
户 画 像 标签 数据 ,调研 对 象 选 取 上 海地 区 公共 图 书馆 ， 


Se 


j 户 满意 度 和 用 户 体验 。 
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Abstract: | Purpose/ significance | This paper identified and described different user groups of digital cultural 


_EESource services in public libraries by building user portraits, moreover, the function optimization and differential 


Covice strategies that meet the expectations of target users are put forward accurately. | MIethod/process | By means 


of questionnaire survey and user interview, this paper used quantitative and qualitative analysis methods to analyze 


users” goals, behaviors and attitudes in the use of digital cultural resources services in public libraries and then user 


classification was clustering and user portraits were constructed. | Result/conclusion | Four types of user portraits 


are formed: “ self-study type” , “ engraving research type” , “ life recreation type” and “information preference 


type”. 


By explaining and analyzing the group characteristics and key differences existing in different user portrait 


models, this paper designed the specific and suitable optimization strategies for the digital cultural resources service 


of public libraries. 
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